6.9 Metoda SERVQUAL

Konvergentni metoda
Vyuziti metody:
o planovaci setkani — ne
o fesitelské setkani — ano
e rozhodovaci setkani — ano
Facilitator — ano
Idealni pocet ulastniki — 6 — 12
Individudlni pouziti — ano
Zakladni pomdcky — flipchart, flipové papiry, lektorsky kuffik
Charakteristika skupiny:
e oOteviena — ano
_ ¢ uzavfena —ano
Cast setkani:
e pouziti metody na zacatku setkani — ano
e pouziti metody uprostied setkani — ano
e pouziti metody na konci setkani — ano

Vhodna aplikace

Metoda méreni kvality sluzeb vyvinuta v 80. letech v USA byla postupné revidovana a
vyvijena. Jejim zakladnim kamenem je tzv. paradigma rozporu mezi predstavami
zakaznik{ a tim jaka sluzba je jim poskytnuta. Vyzkum pomoci metody SERVQUAL je
zalozen na tzv. GAP modelu, tzn. modelu mezer (diagram viz nize). Metodika tedy
pracuje s mezerami mezi jednotlivymi sloZkami procesu poskytovani sluzeb, které
zakaznik vnima. Autofi metody A. Parasuraman, V. A. Zeithaml a L. L. Berry na zakladé
kvalitativnich vyzkum{ nalezli 5 mezer.

Mezera 1 — Rozdil mezi tim, co zakaznik oCekava a co si vedeni firmy mysli, Ze oCekava,
aby se tato mezera zmensila, je tfeba provadét prizkum minéni zakaznikl a
zaznamenavat dllezita data, naslouchat personalu, ktery prichazi do styku s klienty,
zplostit hierarchickou strukturu spole¢nosti.

Mezera 2 — Nastava pfi nesouhlasu charakteristik sluzby, které vytvari firma a ocekavani
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zékazniku.

Mezera 3 — Vznika, kdyz systémy dorucovani sluzeb (personal, technologie a procesy)
nedodrzi dané standardy zaruéené zakaznik{m.

Mezera 4 — Nastava, kdyz firma prostfednictvim jinych medii proklamuje jinou Groven
sluzby, nez nakonec poskytuje, nenaplni sliby z reklamy.

Mezera 5 — Je vysledkem vsech predeslych mezer, velikost mezer 1-4 se sCita ve
vysledny rozdil mezi tim, co zakaznici oCekavaji, a tim co firma nabizi.

Abychom mohli tyto mezery, které jsou pri¢inou spokojenosti ¢i nespokojenosti zakaznikl
se sluzbou SERVQUAL vyhodnotit rozlisujeme 5 rozmé&rd.

1. Hmotné zajisténi (Tangibles), tedy to, co zadkaznik vidi a s ¢im pfichazi do styku
napfr. zarizeni kancelare, vybaveni firmy, personal, komunikacni zafizeni aj.

2. Spolehlivost (Reliability) znamena, jestli je sluzba poskytnuta spravné a presné
dle zadani.

3. Odpovédny pFistup (Responsiveness), jestli poskytovatel ochotné pomaha a
zajistuje rychlou obsluhu.



4. Jistota (Assurance), firma ma zazemi a schopnosti zajistit divéru a spokojenost.
5. Empatie (Empathy), poskytovatel se snazi o individualni a citlivy pfistup k
zakaznik{m.

Mezi téchto pét Casti je roz¢lenéno dalsich 21 vlastnosti, které vystihuji jednotlivé
aspekty popsanych drovni ze dvou pohledt klienta, a to oéekavani a vnimani. Vysledny
system tvori 42 otazek a tvrzeni, které pak zakaznik hodnoti v dotazniku na stupnici 1-9
bod{ (od Uplného souhlasu aZ po plny nesouhlas). Clm vetsi je pak rozdil mezi
oCekavanou a vnimanou kvalitou predstavovanou prumernou znamkou bodu, tim VySSI Je
uroven poskytované sluzby. Respondeti také hodnoti relativni dllezitost véech 5 rozmérl
a jejich poradi.

Vyhodou metodiky SERVQUAL je vieobecné pouZziti, napf. pro srovnani trovné sluzeb s
jinymi firmami \% odvétvi Metoda se snazi pojmout oblast sluzeb co nejkomplexnéji a

Vo

Primarni vyuziti hodnoceni Grovné sluzeb pomoci metody SERVQUAL je moZzné napr. v
servisu, bankovnictvi, pojistovnictvi, maloobchodnich Fetézcich, poradenstvi apod. V
Ceské republice byla metodikou SERVQUAL srovnavana uroven sluzeb v knihovnach a
poté porovnana s podobnym vyzkumem v ramci EU. Metodu SERVQUAL muzeme
jednoduse pFizpflsobit i pro hodnoceni spokojenosti sluzeb a komunikace uvnitf
spole&nosti. Vyzkum se pak tyka riznych podnikovych trovni, tymd nebo firem
zaclenénych do urcité vertikalni ¢i horizontalni spoluprace.

PFiklad — hodnoceni kvality zajezdu cestovnich kancelaFi za stejnych podminek
pomoci metody SERVQUAL

e stejné pobytové misto, polopenze, hotel kategorie ***

e vahy Skala 1-10

e hodnoceni jednotlivych poloZzek kvality 1-5 (nevyhovujici, dostate¢na, dobra,
velmi

e dobra, vynikajici)

Nabizené sluzby |

Vlastnosti Vyznam (vaha) | Ocenéni sluzby | Ocenéni sluzby | Ocenéni sluzby
A B C

Chovani a 5 5 4 4

znalosti

o

pruvodce

Spolehlivost 6 4 3 4

dopravy

Kvalita 8 5 4 4

ubytovani

Kvalita 7 4 3 3

stravovani

Doplnkovy 2 2 3 2

program

Vnimana

hodnota sluzby 121 97 101

(celkové

ocenéni)




Komentar
Sami nyni vidite, Ze sluzba A je z hlediska vnimani hodnoty, kterou za uréenou cenu

ziskame, nadpriimérna, nabidka B §patna a nabidka C o néco lepsi nez pridmérna.

(stanovime-li za hranici prﬁmérnosti pocet 100 bodfl). Firma poskytujici sluzbu A mize
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zrejme stanovit vysokou cenu, protoze podle nazoru spotrebitelu nabizi vyssi uzitek, nez

jeho konkurenti.
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